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　訪日外国人観光客市場いわゆるインバウンド市場
は，近年著しく成長し，地域に雇用と収入をもたら
す地域経済振興の柱として期待されている．しかし
ながら，外国人観光客を受け入れるための環境整備
は，未だ十分には進んでいない．そこで，外国人観
光客受け入れ態勢の整備の方向性を探るために，年
間51.3万人（平成29年）の外国人観光客を受け入れ
ているインバウンド先進地域である岐阜県高山市の
事業者にヒアリングを行なった．本稿では，ヒアリ
ング調査をもとに，外国人観光客にとって魅力的な
観光地づくりの方策，および，外国人観光客を受け
入れることで起こりうるトラブルとその対処法につ
いてまとめる．
　高山市を訪れる外国人観光客は，伝統的な日本文
化を経験することや，日本の国民性，日常などに触
れることを求めていて，高山市では，そうした観光
客に対し，地域の観光資源をより魅力的に見せるた
めに様々な工夫を行っている．例えば，外国人観光
客は，文化の体験においても，その特徴や背景にあ
る歴史，地域の暮らしとの関係性について知りたい
というニーズがあり，それに対し，多言語の案内板
やパンフレットで伝えることで対応している．また，
外国人が入店しやすいように英語表記の手書き看板
を用意したり，使えるクレジットカードの一覧を店
頭に表記したりするなど観光客の店舗への呼び込み
を促すための工夫なども行われている．さらに，浴
衣は，ただベルトを回すだけで着られる簡素なもの
の方が売れるなど，外国人観光客は，本格的なもの
よりも，手軽に日本の文化を体験できることを求め
ているため，そうしたニーズに対応した商品を用意
している．
　魅力的な観光地づくりのためには，外国人観光客
が日本を観光する時に感じる不便さを解消すること
も同時に必要である．そのための方策として，高山
市では，宿泊施設やレストランなどでのWi－Fiの整
備，写真付きの多言語メニュー，WeChatペイやアリ
ペイを含む様々な支払手段への対応，自動外貨両替
機の設置と設置場所のマップ作製が行われている．
また，外国人観光客とのコミュニケーションは，イ
ンバウンド受け入れにおいて，しばしば事業者に
とっての障壁となる．高山市の事業者でも流暢に英
語を話せる人ばかりではないが，必要最低限の単語
だけ覚えて，おもてなしの心を持って伝えようとす
る姿勢で接することで，外国人観光客には喜ばれて
いる．どうしても英語が苦手な場合でも，近所の人
などに手伝ってもらう，先に多言語のパンフレット
を渡すことで質問を減らす，タブレットで会話がで
きるシステムの導入などにより，コミュニケーショ
ンを取ろうとしている．
　外国人観光客を受け入れると，文化や習慣の違い
から，他店で買ってきたものを持ち込んで店内で食
べる，果物や店の商品などを触る，お風呂の入り方
のマナーなどのトラブルがしばしば起こる．そのた
め，外国人観光客のマナーの悪さやトラブルに対す
る不安からインバウンド受け入れに積極的でない事
業者も多い．高山市では，あらかじめ多言語でわか
りやすく注意書きをすることによって外国人観光客
が文化の違いから悪気なくマナー違反をしてしまう
ことを防いでいる．宿泊施設では，キャンセルの連
絡がないまま当日現れないno show客への対応が課
題となる．高山市の宿泊施設では，事前カード決済
をしてもらったり，事前決済のできない予約サイト
の割り当て部屋数を減らしたりするなどして対応し
ている．食事については，ベジタリアン料理などの
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対応は，事前にネット予約で確認して受け付けるよ
うにしていても，食事の段階になって言われること
もある．このようなトラブルを回避するために，外
国人観光客の場合は，必ずメールで食事について確
認することで対応している．
　本稿では，高山市の事業者へのヒアリング調査か
ら，外国人観光客にとって魅力的な観光地づくりの
方策，および，外国人観光客を受け入れることで起
こりうるトラブルとその対処法を整理した．これら
の取組みは，今後外国人観光客受け入れを検討する
地域にとって参考になると思われる．（JSPS科研費
15K18748）
　The number of tourists from abroad, so-called inbound 
tourists, is increasing and expected to create better 
opportunities for employment and income formation in 
tourist destination areas. Building the infrastructure and 
platforms to effectively attract foreign visitors is, however, 
still underway in Japan, particularly in regional cities. Our 
research paper aims to explore plausible directions for 
regional cities in this field. We conducted informational 
interviews with business operators in Takayama City 
（hereafter Takayama）, Gifu Prefecture, located in central 
Japan. Takayama is a leading city in receiving inbound 
tourists, whose number reached 513,000 persons in 2017. In 
this paper, we summarize the results of our research and 
suggest eﬀective ways to consolidate physical, institutional, 
and social infrastructure to better attract inbound tourists, 
potential problems that can arise when receiving greater 
numbers of foreign tourists, and possible solutions.
　Tourists visiting Takayama tend to prefer experiencing 
aspects of traditional Japanese culture and the national 
character as well as the ordinary life of local people. 
Takayama oﬀers a variety of means to attract such tourists, 
e.g., （１） multi-language guideboards, （２） brochures 
explaining historical background and cultural aspects as well 
as their connection with present-day life, （３） hand-written, 
up-to-date information of accepted credit cards at shops, and 
（４） offering yukata, a light cotton kimono, that can be 
easily worn by simply tying it with a belt instead of the more 
authentic but complicated dressing style to make Japanese 
cultural experiences more accessible for foreign tourists.
　Another important point is lessening inconvenience for 
tourists. Takayama is （１） expanding Wi-Fi in hotels and 
restaurants, （２） making multi-lingual restaurant menus 
with pictures, （３） accepting various payment methods such 
as WeChat and Alipay, （４） increasing the number of ATMs 
that exchange foreign currencies and creating maps of their 
locations, and （５） encouraging business operators to have 
staﬀ learn a minimum number of English words and, even if 
they are not fluent in English, try to communicate with 
foreign tourists while showing genuine hospitality. When 
communicating in English is not successful, Takayama 
recommends that business operators ask neighbors for help 
or hand out multi-lingual brochures to tourists. Takayama is 
now preparing a system for multi-lingual communication 
using tablets to help reduce language problems.
　Some problems when receiving foreign tourists that are 
typically encountered and the solutions implemented by 
Takayama are as follows.
（１） Some tourists bring in and eat food that was bought at 
a diﬀerent establishment. Some touch fruit and other 
products for sale at shops, and some do not follow 
Japanese customs about the proper way to bathe in 
communal baths. Takayama has prepared signage in 
various languages to inform tourists of customs and 
rules.
（２） Some tourists do not show up at the hotel where they 
have made reservations. Takayama recommends 
requiring advance payment for hotel reservations and 
reducing the number of bookings through websites 
that do not allow advance payment.
（３） Some tourists request vegetarian meals without advance 
notification. In this case, Takayama recommends that 
establishments email people who have made 
reservations in advance to inquire about dietary 
restrictions.
　Based on informational interviews with business 
operators, we have collected a range of potential problems 
that can arise when receiving inbound tourists and ways to 
resolve these problems. We hope that our findings and 
proposed strategies will contribute to enhancing businesses  ʼ
and organizationsʼ experiences concerning inbound tourists.　
（JSPS KAKENHI, 15K18748）
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